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Abstract

Finanzdienstleister biiiten seit der Finanzkrise Kundenvertrauen ein. Als Folge davon betreten
Finanztechnologie-Unternehmen den Markt und bewerben digitale Dienstleistungen als
kostengiinstige Alternative. Dieser Trend ist vermehrt im Private Banking, der Beratung von
vermogenden Kunden zu beobachten. Um als Bank konkurrenzféhig zu bleiben, versprechen sich
Praktiker und Wissenschaftler in der Anwendung von mobilen Applikationen neue Vorteile. Trotz
dieser Potenziale stehen viele Banken im Digitalisierungsprozess noch am Anfang. Der vorliegende
Artikel untersucht demnach, welche Design-Anforderungen (DA) fiir die Umsetzung einer orts-
und zeitunabhingigen Beratung erfolgskritisch sind. Die iPad-Applikation, welche anhand bereits
publizierten DA entwickelt wurde, deckt sich nach Einschétzung der Experten mit den
Kundenbediirfnissen. Jedoch existieren fiir eine solche Applikation weitere Funktionen, deren
Niitzlichkeit es in zukiinftigen Forschungsvorhaben zu evaluieren gilt. Solche Funktionen beziehen
sich u.a. auf innovative Visualisierungstechniken von komplexen Finanzthemen.

1 Einleitung

Wihrend der Finanzkrise im Jahre 2008 verspielten Finanzdienstleister und Banken substantielles
Vertrauen in der Offentlichkeit und bei ihren Kunden. Als Folge dieser negativen Assoziationen
fanden diverse Unternehmensgriindungen in der Finanztechnologie statt, welche die
Geschéftsmodelle von traditionellen Finanzdienstleistern herausfordern (Brunner 2015). Dies
betrifft vermehrt die Beratung von vermdgenden Privatbankenkunden, oder das sogenannte Private
Banking (Leonard 2015).

Zudem sind Finanzdienstleister auch mit einer Flut an neuen Regulierungen konfrontiert, welche
groBen Druck auf die Margen ausiiben (Memminger 2014). Diese Gesetzgebungen erfordern, dass
die Berater ihre Kunden besser iiber mogliche Risiken informieren und Gespriache umfassender
dokumentieren. Um gegeniiber neuen Fintech-Unternehmen konkurrenzféhig zu bleiben und diese
regulatorischen Anforderungen besser umzusetzen, erhoffen sich Praktiker in der Digitalisierung
von Beratungsprozesse, u.a. mit mobilen Applikationen, sowohl Mehrwerte fiir Kunden zu schaffen
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als auch Effizienzsteigerungen zu realisieren (Memminger 2014; Brunner 2015). Trotz der
anerkannten Relevanz, befinden sich Finanzdienstleistungsunternehmen in diesem Digitali-
sierungsprozess noch am Anfang. Wéhrend 75% der Privatbankenkunden mit einem investierbaren
Kapital von mehr als 1 Million Euro solche digitalen Angebote fordern, erfiillen erst 25% der
Finanzdienstleister diese Anforderungen (Beardsley et al. 2015). In dieser Arbeit soll untersucht
werden, wie Finanzdienstleister in Beratungsprozessen mit solchen vermogenden Privatbanken-
kunden erfolgreiche mobile Applikationen anbieten kénnen. Der Stand der heutigen Forschung
erhob und evaluierte unterschiedliche Design-Anforderungen (DA) einer mobilen Applikation fiir
die Beratung im Private Banking (bspw. Nussbaumer et al. (2012) oder Kilic et al. (2015). Weiter
wurden solche Anforderungen in Fokusgruppen und Experteninterviews anhand prototypischer
Umsetzungen validiert (Ruf et al. 2015). Diese Studie baut auf dem Stand der Forschung auf und
hat zum Ziel, anhand der erhobenen DA eine Instanziierung und Validierung mittels einer eigens
entwickelten nativen iPad-Applikation auszufiihren. Die Forschungsfrage lautet wie folgt:

Wie wird eine native iPad-Applikation zur Beratung von vermogenden Privatbankenkunden, welche
anhand von bereits publizierten DA entwickelt wurde, gemdf Einschdtzungen von Experten
beurteilt?

Im nachfolgenden Kapitel werden die theoretischen Grundlagen erldutert. Die theoretische
Kontribution der Arbeit liegt in der Konsolidierung von DA fiir die Gestaltung einer iPad-
Applikation fiir einen spezifischen Teil des Beratungsprozesses. In Kapitel 3 werden der
Forschungsansatz und die Methode ndher vorgestellt. Als Teil eines gestaltungsorientierten
Forschungsvorhabens wird in diesem Artikel die Instanziierung des Artefaktes, die Evaluation und
die Kommunikation adressiert. Eine Zwischen- und Endevaluation mittels einer Fokusgruppe mit
Experten und Projektleiter sollen dariiber Aufschluss geben. Die Resultate dieser Evaluation sind
in Kapitel 4 zusammengefasst, worauf eine Diskussion mit Limitationen und der Zusammenfassung
folgen.

2 Theoretische Grundlagen

2.1 (Mobiler) Beratungsprozess im Private Banking

Ein Beratungsprozess oder Vermogensberatungsprozess beinhaltet unterschiedliche Phasen (ISO
2011). Dabei wird zwischen dem Affluent-Kundensegment und dem Segment fiir High Net Worth
Individuals (HNWI) unterschieden. Letzteres weist ein investierbares Vermogen von mindestens 1
Million Euro auf. In diesem Artikel liegt der Schwerpunkt auf dem HNWI-Kundensegment, weil
dieses fiir traditionelle Finanzdienstleister eine grole wirtschaftliche Bedeutung aufweist (Finews
2015). Trotz geringer IT-Affinitit dieses Kundensegments wird seitens HNWI vermehrt erwartet,
dass Banken digitale Dienstleistungen u.a. auch auf mobilen Geriten anbieten (Beardsley et al.
2015). Wihrend bestehende Forschung sich mit dem Einsatz von mobilen Geridten wie Tablets in
der ortsgebunden Beratung beschiftigen (bspw. Nussbaumer et al. 2012 oder Kilic et al. 2015),
konzentriert sich die vorliegende Arbeit auf Beratungsprozesse, welche orts- und zeitunabhéngig
stattfinden konnen. Die Beratung auf einem mobilen Gerdt, wie bspw. auf einem Tablet,
unterscheidet sich von der traditionellen ortsgebundenen Beratung nicht primér in der Abfolge der
einzelnen Schritte. Vielmehr konnen Berater und HNWI neue Funktionen, wie bspw. die interaktive
Visualisierung von Portfolioinformationen oder die Kommunikation mittels Chat, nutzen.
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Weiter fokussiert sich der vorliegende Beitrag auf einen spezifischen Ausschnitt aus dem
kompletten Beratungsprozess, dem Uberwachen und Anpassen des Finanzplanes. In diesem
Prozessschritt ist es fiir den HNWI essenziell, dass bei Marktturbulenzen der Berater erreichbar ist
und zeitnahe Anpassungen am Portfolio vorgenommen werden kdnnen. Diese Reaktionsfahigkeit
der Bank ist speziell fiir das HNWI-Segment von zentraler Bedeutung und stellt auch ein klares
Differenzierungsmerkmal gegentiber Finanztechnologie-Unternehmen dar (Katzeff 2015).

2.2 Design-Anforderungen (DA) zur Erh6hung der Beratungsqualitiit, des
Kundenvertrauens und der Transparenz

Gemil aktuellen Studien befindet sich die Adoption oder die Nutzung von digitalen Angeboten,
wie der einer iPad-Applikation, noch in den Anfangen. Traditionelle Kommunikationskanéle, wie
bspw. Email oder das Telefon, werden seitens Kunden im Private Banking nach wie vor bevorzugt
(Consileon 2015). Um die Nutzung zu beschleunigen, nehmen drei Konstrukte Einfluss auf die
raschere Verbreitung von einer solchen Informationstechnologie. Es sind dies die Qualitit der
Dienstleistung, das Vertrauen und der damit verbundene Ausgleich von Informationsasymmetrien
im Beratungsprozess (Zhou 2012; Nussbaumer et al. 2012). Zu jedem dieser drei Konstrukte seien
nachfolgend DA aufgefiihrt, welche aus der bestehenden Literatur abgeleitet werden.

Als erstes sind fiir die Steigerung der Beratungsqualitit (DA1) hochwertige Informationen aus
Kundensicht entscheidend. Aufgrund unzéhliger Informationen, welche im Internet angeboten
werden, sind Kunden tiberfordert, diese systematisch zu verarbeiten. Umso wichtiger wird es fiir
Kundenberater, dass iiber eine solche iPad-Applikation individualisierte und spezifisch fiir den
Kunden aggregierte Informationen dargestellt werden (Alt and Puschmann 2012). Solche
hochwertigen Informationen gilt es prominent in der Applikation, bspw. direkt in der Ubersicht
beim Einstieg dem Kunden anzuzeigen (Buhl et al. 2007; Mowes et al. 2011).

(DA2) Proaktive Empfehlungen stellen wichtige Funktionen einer iPad-Applikation dar (Mdwes
et al. 2011). Updates hinsichtlich des Kundenportfolios oder aktuellen Events miissen moglichst
zeitnah kommuniziert werden. Eine mobile Applikation bietet hier grofle Potenziale, zeit- und
ortsunabhingig den Kunden mit neusten Informationen zu versorgen. Demnach sollte die
Applikation bspw. Push-Notifikationen unterstiitzen, damit der Kunde beim Eintreffen von neuen
Nachrichten auf dem Laufenden bleibt. Auch die Benachrichtigung per Textnachricht kdnnte eine
Option darstellen.

Weiter ist die (DA3) einfache und intuitive Bedienung eine wichtige Voraussetzung fiir die
Qualitdt der Beratung (Korner and Zimmermann 2000; Dai and Salam 2010). In der Diskussion mit
Forschenden und Praktiker steht diese DA auch oft in Zielkonflikt mit der Sicherheit der mobilen
Applikation. Im optimalen Fall soll dieser Prozess einfach und gleichzeitig mdglichst sicher
gestaltet sein.

Fiir die Stirkung des Vertrauens sind aus Kundensicht (DA4) Datenschutz und Privatsphiire
entscheidend. Die Literatur betont, dass fur den Kunden nachvollzichbar sein sollte, welche
Informationen iiber ihn gesammelt werden und wie diese seitens der Bank verwendet werden.
Zudem sollte er zu jeder Zeit die Moglichkeit haben, diese Datensammlung und -auswertung in den
Einstellungen anzupassen (Felfernig et al. 2006; Buhl et al. 2007). Demnach sollte der HNWI bspw.
direkt beim erstmaligen Offnen der Applikation auf diese Konfigurierbarkeit hingewiesen werden.

Als néchstes soll auch die (DA5) soziale Prisenz und die Erreichbarkeit des Beraters Vertrauen
bilden. Fir HNWI ist die langjdhrige Beziehung zum Berater erfolgskritisch (Korner and
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Zimmermann 2000; Dai and Salam 2010). Folglich gilt es diese Beziehung auch auf einem mobilen
Gerit abzubilden. Zentrales Element dabei ist, dass der Kundenberater gut erreichbar ist und auch
personliche Informationen zum Expertennetzwerk zur Verfligung gestellt werden (DA6 Zugang
zum Expertennetzwerk). Dabei spielt es eine untergeordnete Rolle, welcher Kommunikations-
kanal, bspw. Chat oder Video-Chat, verwendet wird, sondern dass die Verfiigbarkeit dieser
Personen gewéhrleistet ist (Ruf et al. 2015). Damit der Berater und das Investment Advisory Team
jedoch nicht iiberlastet sind, sollten Mitarbeiter der Bank ihre personliche Verfiigbarkeiten im
Kalender eintragen. Fiir HNWI ist damit ersichtlich, ob ein Berater online und verfiigbar ist. Trotz
Abwesenheit des Beraters kann der HNWI aber jederzeit eine personliche Nachricht hinterlassen
und wird informiert, bspw. mittels Push-Notifikation, sobald der Berater seine Anfrage beantwortet.

Ziel ‘ Design-Anforderung (DA) Quelle

Qualitiit der Beratung

DA1: Hochwertige Informationen
Informationen auf der Einstiegsseite miissen aus Kundensicht

individuell aufbereitet und in aggregierter Form dargestellt werden.

Alt and Puschmann 2012;
Buhl et al. 2007;
Mowes et al. 2011

DA2: Proaktive Empfehlungen
Mit proaktiven Push-Nachrichten soll der Kunde informiert
werden, wenn zeitkritische Empfehlungen des Beraters eintreffen.

Mowes et al. 2011

DA3: Einfache und intuitive Bedienung
Die Applikation soll sich durch eine einfache und intuitive

Bedienung auszeichnen.

Korner and Zimmermann
2000

Stirkung des Vertrauens

DA4: Datenschutz und Privatsphére
Der Kunde soll jederzeit vollstindige Kontrolle iiber seine Daten
haben. Insbesondere soll vom Kunden konfiguriert werden kdnnen,

welche Informationen mit der Bank geteilt werden.

Felfernig et al. 2006;
Buhl et al. 2007

DAS5: Soziale Prisenz und Erreichbarkeit des Beraters
Der Kunde soll den Berater mittels Direktnachricht jederzeit
kontaktieren konnen. Sollte der Berater abwesend oder nicht

erreichbar sein, sieht der Kunde den entsprechenden Status.

DAG6: Zugang zum Expertennetzwerk

Fiir den Kunden steht ein Netzwerk an Experten zur Verfiigung.
Einerseits soll der Kunde Blogeintrige dieser Experten einsehen
oder auch direkt mit diesen Personen in Kontakt treten konnen.

Korner and Zimmermann
2000

Ausgleich von Informations-

asymmetrien

DA7: Simulationen von Portfolioverinderungen
Der Kunde soll die gleichen Informationen und Analysewerkzeuge
haben wie der Berater. Damit sollen eigenstéindige Analysen

durchgefiihrt werden.

Alt and Puschmann 2012;
Nussbaumer et al. 2012

DAS: Transparenz von Informationen

Séamtliche Informationen und Empfehlungen des Beraters sollen in
einer Historie von Direktnachrichten gespeichert werden. Damit
soll der Kunde jederzeit nachvollziechen kdnnen, welche
Empfehlungen des Beraterteams zu besserer Performance gefiihrt
haben.

Buhl et al. 2007;
Alt and Puschmann 2012;
Nussbaumer et al. 2012

Tabelle 1: Anforderungen an eine iPad-Applikation
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Als DA7 Simulation von Portfolioverinderungen versteht die Literatur den Ansatz, dem Kunden
die gleichen Werkzeuge und Informationen wie dem Kundenberater zur Verfligung zu stellen (Alt
and Puschmann 2012; Nussbaumer et al. 2012). Dies umfasst im Besonderen die Simulation von
Veranderungen aufgrund des Verkaufs oder Zukaufs von neuen Wertschriften oder Anpassungen
aufgrund verdnderter Risikofdhigkeit oder Risikotoleranz. Solche Maoglichkeiten zur
selbststdndigen Portfolioanalyse sollten dem Kunden zur Verfiigung gestellt werden. Damit werden
Informationsasymmetrien abgebaut und dem Kunden Transparenz geboten.

Mit der DA8 Transparenz von Informationen sollen die Empfehlungen des Berater-Teams sowie
der Experten als Historie fiir den Kunden hinterlegt sein. Auf diese Weise lasst sich nachvollziehen,
inwiefern diese Dienstleistungen zu besserer Performance gefiihrt haben und welche Transaktions-
kosten und Gebiihren angefallen sind (Buhl et al. 2007). Die Umsetzung dieser DA kann direkt iiber
eine Chat-Historie erfolgen, welche sdmtliche Interaktionen dokumentiert und archiviert.

3 Methode und Vorgehensweise

Diese Arbeit ist Teil eines Design-Science-Research-Projektes (Hevner et al. 2004). Dabei gilt es
problemlosungsorientiert Artefakte und Theorien zu gestalten und diese zu validieren. Das Ziel ist
nicht nur Bediirfnisse aus Sicht der Praxis zu befrieden, sondern auch einen Wissenszuwachs in der
Theorie zu erreichen. Grundsétzlich wird in diesem Forschungsfeld zwischen unterschiedlichen
Artefakt-Typen unterschieden. Konstrukte beziehen sich auf Worte oder Symbole, Modelle auf
Abstraktionen und Reprédsentationen, Methoden auf Algorithmen und Prozesse sowie

Instanziierungen auf implementierte Systeme oder Prototypen (Gregor and Hevner 2013). Im
vorliegenden Artikel wird der letzte Artefakt-Typ, eine Instanziierung, evaluiert.

Position Berufserfahrung = Organisation Anzahl Mitarbeiter
Bereichsleiter Privatkunden 17 Jahre Privatbank >10°000
Business Project Manager 10 Jahre Privatbank >10°000

=

]

g Business Project Manager 2 Jahre Privatbank > 10000

s

>

3 Head of Private Banking > 20 Jahre Consulting 60

5
Innovation Strategist 4 Jahre Privatbank > 10000
Managing Director > 20 Jahre Privatbank >10°000

Tabelle 2: Experten in der Endevaluation

Um frilhzeitig Feedback von Experten einzuholen und um mdglichst addquat den
Kundenbediirfnissen Rechnung zu tragen, wurden zwei Evaluationszyklen durchlaufen. Die
Evaluation findet also ex-ante und ex-post statt (Pries-Heje et al. 2008). Die Zwischenevaluation
umfasste einen Fokusgruppenworkshop mit vier Doktoranden, welche bereits mehrjéhrige
Erfahrung in der Entwicklung von mobilen Applikationen, in interaktivem Design oder in der
Finanzindustrie mitbringen. Ebenfalls wurden zwei Experteninterviews mit Praktikern
durchgefiihrt. Solche Fokusgruppen liefern wertvolles Feedback aus den Diskussionen (Farinha and
Silva 2013).
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Die Endevaluation fand in einer Fokusgruppe mit insgesamt sechs Experten statt. Dieses
Expertenteam beschéftigt sich seit mehreren Jahren mit der Digitalisierung von Beratungsprozessen
in der Finanzindustrie. Zudem sind die Personen in leitenden Positionen von solchen
Digitalisierungsprojekten in ihren Unternehmen und bringen ein gutes Verstidndnis der Bediirfnisse
der HNWI sowie der Berater mit. Um die native iPad-Applikation zu validieren, sammelten wir
von den Experten in der Diskussion Feedback ein und versendeten im Anschluss einen Fragebogen.
Der Fragebogen orientierte sich dabei an den Qualitétskriterien aus der Anforderungserhebung
(IEEE 1998). Anhand dieser Kriterien iiberpriiften wir, ob die native iPad-Applikation den
Bediirfnissen der HNWI gerecht wird. Die Experten hatten die Wahl, auf einer 5-Punkte-Likert-
Skala von ,,ich stimme voll und ganz zu“ bis ,,ich stimme iiberhaupt nicht zu“ den Prototyp zu
validieren.

4 Prototyp und iPad-Applikation

Anhand der aus der Theorie abgeleiteten Ziele ,,Qualitdt der Beratung®, ,,Starkung des Vertrauens*
und ,,Ausgleich von Informationsasymmetrien* sowie den dazugehoérigen DA wurde der Prototyp
als iPad-Applikation umgesetzt. Wir wéhlten fiir die Umsetzung die Entwicklungsumgebung Xcode
und die Programmiersprache Objective-C, weil im Forschungsprojekt das notige Wissen und die
Erfahrung vorhanden war. Dies stellt ein legitimes Kriterium fiir die Umsetzung eines Artefaktes
dar (Venable et al. 2012). Grundsétzlich konnen anhand der DA auch Ldsungen auf anderen
(mobilen) Betriebssystemen oder auf einer HTML5-Umgebung realisiert werden.

4.1 Qualitit der Beratung

Zur ersten DA1 (hochwertige Informationen) wurde die Einstiegsseite fir den Kunden so
gestaltet, dass der heutige Stand des Kundenportfolios in aggregierter Form dargestellt wird. Dabei
wurden die unterschiedlichen Portfolios bzw. die Strategien aufgefiihrt mit dem aktuellen
Nettovermdgen, der Performance (zeitgewichtete Rendite) sowie Angaben zum ,,Health® bzw.
Gesundheitszustand mit einer Angabe von maximal 5 Sternen. Damit ist die Abweichung zu
vordefinierten Strategien gemeint, bzw. inwieweit der heutige Stand die Risikofdhigkeit und
Risikotoleranz des Kunden reflektiert.

Sollte das Portfolio nicht mehr der Anlagestrategie entsprechen, wurde das Feature der DA2
(proaktiven Empfehlungen) implementiert. Mit einem Klick auf die jeweilige Portfoliostrategie
erhdlt der Kunde wichtige Hinweise, wie er sein Portfolio wieder auf die Risikofahigkeit,
Risikotoleranz und die erwartete Rendite anpassen kann. Beispiele dafiir sind Wahrungsrisiken, die
Allokation von gewissen Anlagen oder Klumpenrisiken. Ist der Kunde nicht eingeloggt, erhélt er
einen Hinweis per Push-Notifikation, die ihm einen Handlungsbedarf signalisiert. Die ersten zwei
DA sind in Bild 1 grafisch illustriert.

Die DA3 (einfache und intuitive Bedienung) wurde im zweiten Kapitel als Anforderung fiir eine
qualitativ hochwertige Beratung genannt. Bei der Gestaltung der Nutzeroberfliche wurde auf die
i0S Human Interface Guidelines Riicksicht genommen (Apple 2015). Diese Empfehlungen
beziehen sich unter anderem auf die intuitive Navigation innerhalb der Applikation mit
unterschiedlichen ,,Tab Bars“ oder dem ,,Split View®, wie es in Bild 1 dargestellt ist.
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Bild 1: Design-Anforderungen (DA) der qualitativ hochwertigen Beratung

4.2 Stirkung des Vertrauens

Um das Vertrauen in die Applikation zu stirken und als Folge die Adoption aus Kundensicht zu
beschleunigen, ist DA4 (Datenschutz und Privatsphiire) eine Anforderung. Dabei sind nicht nur
das Authentifizierungsverfahren und die Verschliisselung der iibermittelten Inhalte wichtige
Voraussetzungen, sondern auch die Transparenz hinsichtlich der Informationen, welche der Kunde
mit der Bank und seinem Berater teilt. Diese Einstellungen soll der Kunde schnell und einfach
einsehen und bei Bedarf anpassen konnen. In der Applikation haben wir prominent drei
Konfigurationsmoglichkeiten angeboten. Es kann gewéhlt werden, ob Nutzungsdaten automatisch
an das Support-Team lbermittelt, sein persdnliches Verhalten in der Applikation nachverfolgt und
ob auf die Kontaktliste zugegriffen werden darf (Bild 2).

w30 TR,

M Network n @
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AIVACY i P Investor
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Send diagnostic and usage data automatically

Track user behavior e . - |

Warren Buffett
Investor
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B Make Sense for Many Investors

Bild 2: Design-Anforderungen (DA) der Stirkung des Vertrauens

Auch hinsichtlich DAS (soziale Prisenz und Erreichbarkeit des Beraterteams) sowic DA6
(Zugang zum Expertennetzwerk) soll Bild 2 illustrieren, wie diese Anforderungen umgesetzt
wurden. Im vorliegenden Beispiel hat der Kunde Zugriff zu seinem personlichen Berater sowie drei
Experten aus dem Investment Advisory Team. Zu allen Personen kann der Kunde weitere
Informationen iiber deren neuste Blogeintrdge und Publikationen ansehen. Weiter hat der Kunde
die Moglichkeit, mit diesen Personen per Direktnachricht in Kontakt zu treten. Ist der Online-Status
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der Experten griin, kann diese Funktion auch als Chat genutzt werden. Mit seinem personlichen
Berater steht es dem Kunden zudem offen, auch physische Besprechungstermine direkt in der
Applikation zu vereinbaren.

4.3 Ausgleich von Informationsasymmetrien

Der Herausforderung der asymmetrischen Informationen zwischen Berater und Kunden soll
innerhalb der Applikation durch zwei Elemente begegnet werden. Als erstes Element zielt die
Applikation darauf ab, dem Kunden die gleichen Werkzeuge zur Verfiigung zu stellen (DA7
Simulation von Portfolioverinderungen), wie dies der Kundenberater heute hat. Damit kann der
Kunde selbststindig ein Rebalancing seines Portfolios vornehmen oder unterschiedliche
Auswirkungen von solchen Anpassungen im Portfolio auf die Risk-Return-Kennzahl evaluieren.
Dies wurde so in Bild 3 veranschaulicht. Selbstverstindlich steht es dem Kunden nach wie vor
offen, den Berater zu kontaktieren, welcher diese Konfigurationen gemeinsam mit dem Kunden
vornehmen kann. Bei solchen Gespridchen und Anpassungen am Portfolio ist es fiir den Kunden
hinsichtlich Transparenz zentral, dass Gebiihren, Transaktionskosten, der realisierte Gewinn bzw.
Verlust klar ausgewiesen werden (DAS8 Transparenz von Informationen). Diese Anforderungen
wurden gemal3 Bild 3 implementiert.
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Alternative Assets

,,,,,,

Bild 3: Design-Anforderungen (DA) des Ausgleichs von Informationsasymmetrien

5 Resultate

Im Rahmen der Endevaluation mit den sechs Experten wurde mittels einer offenen Diskussion
allgemein Feedback zur iPad-Applikation eingefordert. Zudem wurde im Anschluss mit Hilfe eines
Fragebogens (Tabelle 3) die Instanziierung der iPad-Applikation anhand der Qualitétskriterien
validiert (IEEE 1998).

Grundsitzlich stimmten sémtliche Experten {berein, dass die iPad-Applikation eine grof3e
Benutzerfreundlichkeit aufweist. Dies kommt auch im Fragebogen zum Ausdruck (eine Mehrheit
der Teilnehmenden (4.2) stimmte zu, dass Einfachheit als Kriterium erfiillt ist).

Auch wenn die Experten der Meinung waren, dass das Artefakt die Anforderungen beinhaltet (3.8),
war die Riickmeldung hinsichtlich Beriicksichtigung der umfassenden Abdeckung von
Kundenbediirfnissen (3.3) kritischer. Dies deutet darauf hin, dass weitere Features ergédnzt werden
konnten.
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Weiter sind nicht nur die zentralen Funktionen in der Applikation vorhanden, sondern wird auch
aus Prozesssicht die Beratung zwischen Berater und Kunde angemessen unterstiitzt (4.2).

Innerhalb der Evaluation durch die Experten waren die Konsistenz der DA und deren Umsetzung
ein wichtiger Faktor, welche positiv beurteilt wurden (4.2). Dieser Transfer von den DA hin zu
einer addquaten Umsetzung in einem Artefakt ohne widerspriichliche Assoziationen scheint also
gegliickt. Dem einher geht auch die Riickmeldung hinsichtlich logischer Umsetzung der DA
innerhalb der iPad-Applikation (4.5).

Als letztes bewerteten sdmtliche Experten das Compliance-Kriterium positiv (3.8). Lediglich im
landeriibergreifenden Vermdgensberatungsgeschift miissten weitere Anforderungen beriicksichtigt

werden.

Die iPad-Applikation... Evaluation*
... ist einfach und kundenfreundlich. 4.2 (ich stimme zu)
.. deckt die Kundenbediirfnisse umfassend ab. 3.3 (ich stimme teilweise zu)
.. unterstiitzt aus Kundensicht den Beratungsprozess. 4.2 (ich stimme zu)
.. ist konsistent. 4.2 (ich stimme zu)
.. beinhaltet die zentralen Anforderungen aus Kundensicht. 3.8 (ich stimme teilweise zu)
.. ist aus Compliance-Sicht umsetzbar. 3.8 (ich stimme teilweise zu)
... ist logisch. 4.5 (ich stimme zu)

*Mittelwert auf einer Skala von 5= ,,ich stimme voll und ganz zu“, 4= ,ich stimme zu*“, 3= ,,ich
stimme teilweise zu®, 2= ,,ich stimme nicht zu“, bis 1= ,,ich stimme {iberhaupt nicht zu*

Tabelle 3: Feedback zur iPad-Applikation in der Endevaluation

6 Diskussion und Limitationen

In sémtlichen Fragen nahmen die Experten eine positive Position ein. Im Speziellen wurden die
Vorteile einer iPad-Applikation im Vergleich zu herkdmmlichen Kommunikationsmitteln, wie
bspw. Email, betont. Nichtsdestotrotz gibt es Verbesserungspotenziale, welche zukiinftige
Forschungsarbeiten und auch Praktiker bei der Gestaltung von solchen Informationssystemen
berticksichtigen konnen.

Als ersten Punkt sei die Verfiigbarkeit des Beraters angesprochen. Aus Kundensicht ergeben sich
Vorteile, wenn jederzeit Direktnachrichten iiber mobile Gerdte an den jeweiligen Berater versendet
werden kdnnen. Aus Bankensicht steht dem ein Aufwand gegeniiber. Kann der Berater unter diesen
Voraussetzungen noch die gleiche Qualitét in der Beratung mit der gleichen Anzahl an Kunden
gewihrleisten? Auch die Frage, ob der Kunde fiir diese hohere Verfiigbarkeit zusitzlich bezahlen
soll, wurde in der Fokusgruppe intensiv diskutiert. Ein eindeutiger Konsens wurde allerdings nicht
gefunden. Klar wurde lediglich, dass dieses sehr sensible Thema vertieft analysiert werden muss.
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In diesem Zusammenhang scheint die Akzeptanz des Beraters eine wichtige Rolle einzunehmen.
Ein Zitat aus der Fokusgruppe soll dies verdeutlichen: ,, Bei der Kommunikation sitzt der Berater
am Machthebel . Folgendes Zitat zielt in die gleiche Richtung: ,, Die Nutzungsbarrieren bei den
Beratern miissen iiberwunden werden “. Dieser Artikel ging primér auf DA aus Kundensicht ein.
Es sei jedoch betont, dass der Erfolg einer solchen iPad-Applikation eng mit der Akzeptanz des
Beraters verkniipft ist.

Hinsichtlich Benutzerfreundlichkeit wurde in der Diskussion erwihnt, dass man sich vertieft mit
der Darstellungsform von abstrakten Finanzthemen beschéftigen soll. Das Ziel ist es, in einer
spielerischen Form den Kunden mit solchen Themen zu konfrontieren. Die Experten meinten denn
auch, dass Emotionen im Vordergrund stehen sollen: ,, Die Inhalte miissen emotionalisiert werden *.
Solche neuen Darstellungsformen auf mobilen Gerédten werden aktuell auf Wearable-Plattformen,
wie den Smartwatches, diskutiert. Diese konnten als Inspirationsquellen fiir die Weiterentwicklung
von Banking-Applikationen im Allgemeinen dienen. Hinsichtlich Benutzerfreundlichkeit wurde
zudem diskutiert, dass gewisse Informationen je nach Kenntnisstand und Erfahrungsschatz den
Kunden iiberfordern konnen. Dies spricht klar fiir anpassungsfahige Dashboards, welche je nach
individuellen Pridferenzen modifiziert werden konnen. Viele Banken bieten bereits heute die
Moglichkeit, sich Startseiten in der Applikation selbststindig einzurichten.

Als weiteres Feature kam zum Vorschein, dass sich die Beratung des Kunden rund um sogenannte
,Life Events* drehen konnte. Je nach Situation, bspw. Hochzeit, Hauskauf, Nachfolgeplanung etc.,
konnten eigene Dossiers angelegt werden, anhand derer der Kunde mit Experten diskutieren und
Anpassungen am Portfolio vornehmen kdnnte.

Als Limitation sei angefiigt, dass auf eine Integration in eine bankinterne Systemlandschaft
verzichtet wurde. Eine Integration hitte den Projektumfang vergrofert und die Komplexitét der
Evaluation gesteigert. Ein Experte fithrte dazu aus: ,, Das grofite Hindernis ist die Integration in den
Architektur-Zoo der Banken “.

Weiter wurden fiir die Evaluation Kundenberater und leitende Personen aus der Finanzbranche
hinzugezogen, welche ein fundiertes Know-how und langjdhrige Erfahrung in Digitalisierungs-
projekten vorweisen konnen. Diese Erfahrung zeichnet sich durch ein tiefgreifendes Verstindnis
der Kundenbediirfnisse aus. Nichtsdestotrotz hétte wohl eine Evaluierung mit einer groBeren
Stichprobe von Experten und mit HNWI die externe Validitédt der Resultate weiter gefestigt. Dies
wire fiir zukiinftige Forschungsarbeiten auch insofern relevant, als dass HNWI oftmals nicht zu
den technologischen Vorreitern gehoren und sich durch hohe Affinitdt in digitalen Themen
auszeichnen. Trotzdem bestétigen unterschiedliche Studien, dass genau solche Zielgruppen in
Zukunft hohe Erwartungen an die Digitalisierung von Finanzdienstleistungen haben (Beardsley et
al. 2015). Zudem sei an dieser Stelle erwdhnt, dass Compliance-Vorgaben nicht als explizite DA
untersucht wurden. In der Evaluation wurde diesem Kriterium jedoch Rechnung getragen. Die
Experten stimmten teilweise zu, dass das Vorhaben auch aus dieser Optik umsetzbar ist. Zukiinftige
Arbeiten sollten diesem Kriterium zusitzliches Gewicht beimessen.

7 Zusammenfassung

Der vorliegende Artikel hatte zum Ziel, anhand der identifizierten DA eine prototypische iPad-
Applikation zu entwickeln, welche einen orts- und zeitunabhingigen Beratungsprozess im Private
Banking erméglicht. Im Rahmen von zwei Evaluationszyklen mit Kundenberatern und Experten
aus der Finanzindustrie wurde bestitigt, dass die Applikation den Kundenbediirfnissen gerecht
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wird. Trotz der positiven Evaluation geben die Ergebnisse Anlass, weitere Forschungsprojekte zu
initiieren. Die Experten betonten die Notwendigkeit, sich iiber neue Visualisierungsformen
Gedanken zu machen. Applikationen auf Wearable-Geriten kdnnten als neue Inspirationsquellen
dienen. Die Compliance der ortsunabhidngigen ldnderiibergreifenden Vermogensberatung ist ein
Thema, welches lediglich in der Evaluation beriicksichtigt wurde. SchlieBlich gilt es eine solche
iPad-Applikation in die Systemlandschaft eines Finanzdienstleisters zu integrieren und mit echten
Kundendaten anzureichern. Zukiinftige Forschungsarbeiten sollen die Niitzlichkeitsbeurteilung der
Instanziierung zu diesen offenen Fragen weiterfiihren.
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